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With emulation which so tighten in this time, quality of service have role 
which very have an effect on in banking service development. Maintaining become 
very matter necessary for service firm specially peripatetic banking in banking 
consumer. Making client remain to loyal especial weapon which must be conducted 
by bank, bank should be able to create insufficient loyalty only satisfaction, because 
satisfaction is not final purpose. Applying of Quality of good service will be able to 
gratify client and in the end will make loyal client. Owning client which loyal 
represent successful key and asset a bank because can improve profit. This research 
conducted to PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Pacitan office of branch. 
Formula Problem to be checked that is five dimension variable of quality of service 
(tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy) having an effect on to 
BRI bank client loyalitas branch Pacitan and dimension of quality of service from is 
fifth dimension of quality of the service which most dominant influence BRI bank 
client loyalitas branch Pacitan. 
This research use survey method. Population from this research BRI bank 
client branch Pacitan. taken by Sampel counted 100 client people. used Sampling 
technique the non sampling probability with sampling purposive method and 
sampling convenience. This research use doubled linear regresi analysis. 
Conclusion this research : 1). There positive influence and signifikan between 
dimension of quality of service by together to PT client loyalitas. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk Pacitan office of branch. This Matter shown with F sig value 
= 0,000. 2). There positive influence and signifikan between dimension of quality of 
service by parsial to PT client loyalitas. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Pacitan 
office of branch. This Matter shown with direct evidence t sig value = 0,000, 
reliability = 0,015, energy listen carefully = 0,000, guarantee = 0,001, and empathy = 
0,005. 3). Dimension of[is quality of service owning strongest influence to PT client 
loyalitas. Bank People Indonesia (Persero) Tbk Pacitan office of branch direct 





A. Latar Belakang Masalah 
Dalam dunia modern yang ditandai dengan persaingan dalam dunia usaha 
yang semakin ketat, sektor jasa lebih berperan dalam perkembangan perekonomian 
secara makro. Bagi perusahaan yang memproduksi barang-barang fisik akan lebih 
mudah untuk mengadakan evaluasi dan pengambilan kebijakan berkaitan dengan 
hasil produksinya. Tetapi perusahaan yang mengelola bidang jasa, memerlukan 
upaya-upaya tersendiri dalam menuju tujuan besarnya yaitu memberikan 
pelayanan yang dapat memuaskan konsumen. Kepuasan konsumen merupakan 
keberhasilan terbesar bagi dunia usaha di sektor jasa yang diharapkan akan 
menimbulkan kesetiaan dari pelanggan. 
Setiap perusahaan berorientasi kepada konsumen akan selalu berusaha 
untuk memberikan produk dan pelayanan terbaik kepada konsumennya, terutama 
dalam pemenuhan harapan konsumen melalui kualitas jasa dan pelayanan yang 
diberikan. Jasa yang diberikan oleh perusahaan tersebut diupayakan sesuai dengan 
pengharapan  dari konsumen. Apabila jasa yang dinikmati oleh konsumen 
melebihi pengharapannya, maka mereka cenderung akan memakai kembali 
perusahaan pemberi jasa tersebut dan selanjutnya memungkinkan untuk 
 
memberitahukan hal-hal yang terbaik kepada pihak lain. Oleh karena itu setiap 
perusahaan jasa dituntut untuk selalu mengevaluasi apakah kualitas jasa yang 
diberikan telah sesuai dengan harapan konsumen atau belum. 
Begitu pula yang terjadi pada persaingan antar bank yang semakin tinggi. 
Bank berlomba untuk menarik nasabah dengan memberikan layanan perbankan 
yang beraneka ragam kepada nasabahnya. Kunci sukses di pasar persaingan 
perbankan bukan terletak pada bunga (harga) akan tetapi terletak pada distribusi 
pelayanan untuk menciptakan nasabah yang loyal dengan meretensi nasabahnya. 
Mempertahankan pelanggan menjadi hal yang sangat penting bagi perusahaan jasa 
khususnya perbankan yang bergerak dalam consumer banking. Melihat kondisi 
tersebut, maka upaya yang dilakukan oleh suatu bank untuk mempertahankan 
nasabahnya dimaksudkan agar nasabah mau kembali dan membeli lagi produk 
yang ditawarkan oleh bank tersebut. Setiap bank harus mampu mempertahankan 
dan meningkatkan Superior Customer Value (SCV) dalam arti nilai jasa yang 
dirasakan pelanggan dari bank harus lebih tinggi daripada nilai jasa yang dirasakan 
nasabah dari pesaingnya. Untuk mewujudkan harapan tersebut pengembangan 
strategi harus diarahkan pada keunikan manfaat jasa yang ditawarkan (uniqueness) 
yang disertai dengan rendahnya biaya yang ditanggung  oleh nasabah. 
Pertumbuhan sektor layanan jasa perbankan, semakin bersaing dewasa ini 
dengan semakin banyaknya lembaga keuangan bank maupun non bank yang 
beroperasi. Berkaitan dengan semakin mendominasinya sektor layanan jasa 
perbankan dan semakin ketatnya industri perbankan dewasa ini, maka dampak 
langsung atas kondisi tersebut menjadikan para nasabah cenderung bersikap lebih 
cerdik, suka memilih, lebih menuntut, mempelajari dengan baik produk atau 
layanan yang ditawarkan, kesetiannya rendah, sangat peduli terhadap harga, 
memiliki waktu yang relatif terbatas, serta mencari nilai yang tertinggi. 
Kondisi ini menuntut seluruh perusahaan jasa perbankan untuk lebih 
mampu menghadirkan layanan yang memiliki nilai tinggi serta mampu 
menumbuhkan perasaan loyal pelanggan terhadap pelayanan yang diterimanya. 
Membuat nasabah loyal adalah senjata utama yang harus dilakukan oleh suatu 
Bank. Bank tidak boleh berhenti apabila sudah memberikan pelayanan prima dan 
memuaskan nasabah. Sekarang perusahaan harus bisa menciptakan loyalty tidak 
cukup hanya satisfaction, karena saaat ini kepuasan pelanggan bukanlah tujuan 
akhir. Kemajuan teknologi, komoditi demikian banyak dan variatif, sehingga 
konsumen memiliki banyak sekali pilihan. Kepuasan konsumen dengan satu 
produk, tidak bisa menjamin konsumen tersebut akan loyal. Konsumen bisa saja 
beralih ke produk lain yang awalnya hanya coba-coba hingga akhirnya menjadi 
pelanggan setia dari produk baru tersebut. Kepuasan hanyalah suatu proses, bukan 
tujuan akhir, dan loyalitaslah yang menjadi tujuan akhir pemasaran.  
Mengevaluasi kualitas jasa lebih sulit dibandingkan kualitas barang, 
karena konsumen tidak hanya mengevaluasi hasil jasa tetapi termasuk proses 
penyampaianya. Di dalam mengevaluasi kualitas jasa diperlukan pemahaman 
tentang dimensi kualitas jasa sebagai kerangka acuan perencanaan strategis dan 
analisis tentang kualitas jasa yang ditawarkan kepada konsumen. Kualitas jasa 
biasanya tidak ditentukan oleh satu atribut atau dimensi tunggal dari jasa tersebut, 
tetapi ditentukan oleh beberapa dimensi. Parasuraman dalam Tjiptono (2002) 
mengemukakan bahwa kualitas jasa tersebut terdiri dari : bukti langsung 
(tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 
(assurance), dan empati (empathy).  
Dilihat dari semakin banyaknya konsumen/nasabah yang datang maka 
penelitian ini mencoba mengangkat PT. Bank Rakyat Indonesia            (Persero) 
Tbk karena  BRI dianggap sebagai salah satu lembaga keuangan yang memiliki 
nasabah-nasabah yang loyal. PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor 
Cabang Pacitan berada di Jl. Jendral A. Yani No. 18 Pacitan. Berdasarkan jumlah 
nasabah, Bank Rakyat Indonesia (BRI) adalah bank yang jumlah nasabahnya 
paling besar di Indonesia. Hampir separuh dari semua nasabah perbankan di 
Indonesia adalah nasabah BRI, dan 90% dari nasabahnya menganggap BRI 
sebagai lembaga keuangan utamanya (www.google.com). BRI berusaha untuk 
memahami keinginan dan kebutuhan konsumen yang berbeda-beda terhadap jasa 
perbankan. Kompas (2009) menyebutkan diantara sepuluh bank dengan jumlah 
tabungan terbesar hingga agustus 2009, BRI tetap mampu mempertahankan 
posisinya di tempat kedua setelah Bank Mandiri dengan angka Rp. 268,700 triliun, 
Yang berikutnya BCA (Rp. 266,202 triliun), BNI ( Rp. 204,364 triliun), Bank 
CIMB (Rp. 100,496 triliun) dan seterusnya hingga Citibank NA (urutan 
kesepuluh) yang membukukan RP. 53,055 triliun. Oleh karena itu BRI selalu 
mengembangkan dan menambah variasi produk, yang disesuaikan dengan tingkat 
kebutuhan nasabah serta perkembangan jaman dan tehnologi. Selain itu BRI juga 
berusaha meningkatkan kualitas layanannya melalui tehnologi informasi yang 
canggih, sumber daya manusia (SDM) yang handal, serta didukung oleh fasilitas 
fisik, peralatan, pegawai, pelayanan prima, dan sarana komunikasi yang nyaman 
dihadirkan menjadi rangkaian yang menarik. Upaya-upaya yang dilakukan oleh 
BRI ini bertujuan untuk mempertahankan nasabah serta sebagai upaya untuk 
menarik nasabah baru agar menjadi nasabah yang loyal.  
Mengingat pentingnya kualitas jasa yang dapat menciptakan loyalitas 
nasabah dan dapat memberikan keuntungan bagi perusahaan serta dalam rangka 
memenangkan persaingan yang semakin kompetitif maka perlu dilakukan 
penjaringan informasi faktual tentang kedua hal tersebut. Untuk itu perlu 
dilakukan kegiatan penelitian dengan judul “PENGARUH DIMENSI KUALITAS 
JASA TERHADAP LOYALITAS NASABAH PT. Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk Kantor Cabang Pacitan”. 
B. Perumusan Masalah 
Munculnya bank-bank swasta menjanjikan produk dan kualitas layanan 
yang baik, maka BRI cabang Pacitan dituntut untuk meningkatkan kualitasnya 
guna mempertahankan nasabahnya serta menarik nasabah baru agar menjadi 
nasabah yang loyal. Penelitian ini mengevaluasi tingkat kualitas layanan 
(SERVQUAL) pada BRI cabang Pacitan dilihat dari dimensi kualitas jasa yaitu 
reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangible.   
1. Apakah ada pengaruh bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan 
empati secara simultan/bersama-sama terhadap loyalitas nasabah PT. Bank 
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pacitan? 
2. Apakah ada pengaruh bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan 
empati secara parsial/sendiri-sendiri terhadap loyalitas nasabah PT. Bank 
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pacitan? 
3. Dimensi kualitas jasa manakah yang berpengaruh paling kuat terhadap loyalitas 
nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk kantor Cabang Pacitan? 
C. Tujuan Penelitian 
 Dari rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas jasa (bukti langsung, keandalan, 
daya tanggap, jaminan dan empati) terhadap loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk kantor cabang Pacitan 
2. Untuk mengetahui dimensi kualitas jasa yang berpengaruh paling kuat terhadap 
loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Kantor Cabang Pacitan. 
D. Manfaat Penelitian 
 Penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi pengelola bank BRI cabang 
Pacitan dalam rangka memberikan pelayanan yang lebih optimal kepada nasabah, 
sekaligus penelitian tentang kualitas pelayanan jasa ini diharapkan dapat 
memberikan dorongan kepada pelanggan untuk menjalin hubungan yang erat 
dengan perusahaan sehingga memungkinkan perusahaan untuk memahami 
dengan seksama harapan dan kebutuhan yang pada akhirnya loyalitas nasabah 
dapat diciptakan. 
E. Batasan Penelitian 
Untuk menghindari ruang lingkup penelitian yang terlalu luas, maka 
perlu adanya suatu batasan penelitian agar penelitian berjalan dengan baik dan 
tidak keluar dari jalur topik permasalahan yang telah dirumuskan. 
 
Adapun batasan dalam penelitian ini adalah : 
1. Obyek penelitian 
Obyek penelitian ini adalah variabel yang diteliti yaitu kualitas jasa sebagai 
variabel independen yang terdiri atas bukti langsung, keandalan, daya tanggap, 
jaminan dan empati. 
2. Subyek penelitian  
Subyek penelitian ini adalah nasabah bank BRI cabang Pacitan. 
3. Lokasi penelitian 
Penelitian ini dilakukan pada bank BRI cabang Pacitan di Jl. Jendral A. Yani 


















a. Pengertian Jasa 
Jasa adalah hasil dari usaha penggunaan manusia dan mesin terhadap sejumlah 
orang atau obyek (Lamb dkk, 2001:482). 
Jasa adalah segala aktifitas atau manfaat yang dapat ditawarkan oleh suatu 
kelompok kepada yang lainnya, yang pada dasarnya tidak nyata dan tidak 
berakibat pada kepemilikan apapun (Kotler, Armstrong, 2001:11) 
b. Karakteristik Jasa 
Lamb dkk (2001:483) mengemukakan bahwa karakteristik jasa terdiri dari : 
1. Tidak berwujud (intangibility) 
Jasa tidak dapat dipegang, dilihat, dicicipi, didengar atau dirasakan 
sebagaimana yang terjadi pada barang. 
2. Tidak dapat dipisahkan (inseparability) 
Karakteristik jasa yang memungkinkannya diproduksi dan dikonsumsi 
secara bersamaan. 
3. Keragaman (Heterogenity) 
Karakteristik jasa yang membuatnya tidak standart dan seragam 
dibandingkan barang. 
4. Tidak tahan lama (Perishability) 
Jasa tidak dapat disimpan, dimasukkan dalam gudang atau dijadikan 
persediaan. 
c. Kualitas Jasa 
Tjiptono (2004:51) merumuskan bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis 
yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia,  proses, dan lingkungan yang 
memenuhi atau melebihi harapan.  
d. Dimensi Kualitas Jasa (SERVQUAL) 
Lupiyoadi (2001:148) mengemukakan ada lima dimensi kualitas jasa yaitu : 
1. Tangibles (bukti fisik), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan 
prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti 
nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. 
2. Reliability (keandalan), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus 
sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang 
sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan 
akurasi yang tinggi. 
3. Responsiveness (ketanggapan), yaitu suatu kemampuan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, 
dengan penyampaian informasi yang jelas. 
4. Assurance (jaminan dan kepastian), yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan 
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 
pelanggan kepada perusahaan. 
5. Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami 
keinginan konsumen. 
e. Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan  
Banyak faktor yang perlu dipertimbangkan dalam upaya untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan. Upaya tersebut berdampak terhadap budaya 
organisasi secara keseluruhan.  
Faktor-faktor tersebut meliputi :  
1. Mengidentifikasi Determinan Utama Kualitas Pelayanan  
Langkah pertama yang perlu dilakukan dalam mengidentifikasi determinan 
utama kualitas pelayanan adalah melakukan riset, selanjutnya adalah 
memperkirakan penilaian yang diberikan pasar sasaran terhadap perusahaan dan 
pesaing berdasarkan determinan tersebut. Dengan hal ini dapat diketahui posisi 
relatif perusahaan dimata pelanggan dibandingkan para pesaing, sehingga 
perusahaan dapat memfokuskan upaya peningkatan kualitasnya pada 
determinan tersebut.  
2. Mengelola Harapan Pelanggan  
Satu hal yang bisa dijadikan pedoman dalam hal ini, yaitu “jangan janjikan apa 
yang tidak bisa diberikan, tetapi berikan lebih dari yang dijanjikan”.  
3. Mengelola Bukti (Evidence) Kualitas Pelayanan  
Pengelolaan bukti kualitas pelayanan bertujuan untuk memperkuat persepsi 
pelanggan selama dan sesudah jasa diberikan. Jasa merupakan kinerja dan tidak 
dapat dirasakan sebagaimana halnya barang, maka pelanggan cenderung 
memperhatikan fakta-fakta  tangible yang berkaitan dengan jasa sebagai bukti 
kualitas. Bukti kualitas dalam perusahaan jasa meliputi segala sesuatu yang 
dipandang konsumen sebagai indikator “seperti apa jasa yang diberikan” (pre-
service expectation) dan “seperti apa jasa yang telah diterima”  (post-service  
evaluation).  Bukti-bukti kualitas jasa bisa berupa fasilitas fisik, penampilan 
pemberi jasa, perlengkapan dan peralatan untuk memberikan jasa dan 
sebagainya.  
4. Mendidik Konsumen Tentang Jasa  
Dalam rangka menyampaikan kualitas jasa, membantu pelanggan memahami 
suatu jasa merupakan upaya yang sangat positif. Pelanggan yang terdidik akan 
dapat mengambil keputusan secara lebih baik, sehingga kepuasan mereka 
tercipta lebih tinggi.  
5. Mengembangkan Budaya Kualitas  
Upaya untuk membentuk budaya kualitas dapat dilakukan melalui 
pengembangan suatu program yang terkoordinasi yang diawali dari seleksi dan 
pengembangan karyawan. Ada  delapan program pokok yang saling terkait 
guna membentuk budaya kualitas, yaitu:  
a.  Pengembangan individual  
b.  Pelatihan manajemen  
c.  Perencanaan sumberdaya manusia  
d.  Standar Kinerja  
e.  Pengembangan karir  
f.  Survei opini  
g.  Perlakuan yang adil  
h.  Profit sharing.  
6. Menciptakan Automating Quality 
Otomatisasi dapat mengatasi variabilitas kualitas jasa yang disebabkan 
kurangnya sumber daya manusia yang dimiliki. Tapi sebelum memutuskan 
akan melakukan otomatisasi, perusahaan perlu melakukan penelitian secara 
seksama untuk menentukan bagian yang memerlukan otomatisasi. Perlu 
dihindari otomatisasi yang mencakup keseluruhan jasa.  
7. Menindaklanjuti jasa  
Menindaklanjuti jasa dapat membantu memisahkan aspek-aspek jasa yang perlu 
ditingkatkan. 
8. Mengembangkan Sistem Informasi Kualitas Jasa  
Sistem informasi kualitas jasa merupakan suatu sistem yang menggunakan 
berbagai macam pendekatan riset secara sistematis untuk mengumpulkan dan 
menyebarluaskan informasi kualitas jasa guna mendukung pengambilan 
keputusan (Tjiptono, 2002: 88-96). 
2. Loyalitas Konsumen 
1. Pengertian Loyalitas Konsumen 
Loyalitas konsumen merupakan komitmen pelanggan terhadap suatu merek dan 
pemasok, berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian 
ulang yang konsisten (Tjiptono, 2000:110-111). 
2. Hubungan kualitas jasa dengan loyalitas konsumen 
Tjiptono (2002:54) mengemukakan bahwa kualitas memiliki hubungan yang 
erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada 
pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. 
Dalam jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk 
memahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. 
Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana 
perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan 
meminimumkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang 
menyenangkan. Pada gilirannya kepuasan pelanggan dapat menciptakan 
kesetiaan atau loyalitas pelanggan kepada perusahaan yang memberikan 
kualitas memuaskan. 
3. Ruang Lingkup Perbankan 
a. Pengertian Bank 
Definisi bank menurut UU no.10/1998, tentang pokok-pokok perbankan pasal 1 
adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk 
simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan 
atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat 
banyak. 
b. Fungsi Bank 
1. Menyediakan mekanisme dan alat pembayaran yang lebih efisien dalam 
kegiatan ekonomi. 
2. Menciptakan uang melalui pembayaran kredit dan investasi. 
3. Menghimpun dana dan menyalurkan kepada masyarakat 
4. Menyediakan jasa-jasa pengelolaan dana dan trust atau wali amanat kepada 
individu dan perusahaan. 
5. Menyediakan fasilitas untuk perdagangan internasional. 
6. Memberikan pelayanan penyimpanan untuk barang-barang berharga. 
7. Menawarkan jasa-jasa keuangan lainnya, misalnya : kartu kredit, cek 
perjalanan, ATM, transfer dana dan sebagainya. 
c. Jenis Bank 
Dalam ketentuan UU no.7 tahun 1992 maupun UU perubahan yaitu UU 
no.10 tahun 1998 tentang perbankan pasal 5 (Suyatno, 2001 : 131), jenis bank 
terdiri dari : 
1. Bank umum adalah bank yang melaksanakan kegiatan usaha secara 
konvensional dan atau berdasarkan prinsip syariah yang dalam kegiatannya 
memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. 
a) Bank Umum Pemerintah antara lain BNI 1946, BRI 
b) Bank Umum Swasta antara lain Bank Bali, Niaga, Pasific 
c) Bank Umum Asing antara lain Bank America, City bank, HSBC 
d) Bank Umum Koperasi antara lain Bank Tabungan Koperasi, Bank 
Pembangunan Koperasi 
2. BPR (Bank Perkreditan Rakyat) adalah bank yang melaksanakan kegiatan 
usaha secara konvensional dan atau berdasarkan prinsip syariah yang dalam 

















Sumber : Susiana (2007) 
 
 Keterangan : 
 Variabel dependen (X) : loyalitas nasabah 
 Variabel independen (Y) : dimensi kualitas jasa 
Dalam memberikan pelayanan jasa yang baik kepada konsumen, ada 5 
faktor penentu kualitas jasa pelayanan (dimensi kualitas jasa), yaitu bukti 
Dimensi Kualitas Jasa : 
- Bukti Langsung (tangible) 
- Keandalan (reliability) 
- Daya Tanggap (responsiveness) 
- Jaminan (assurance) 
- Empati (emphaty) 
Loyalitas 
nasabah 
langsung (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), 
jaminan (assurance), empati (emphaty). Dalam penelitian ini kelima dimensi 
kualitas jasa tersebut akan diteliti tentang tanggapan nasabah BRI cabang Pacitan 
sehingga untuk terciptanya loyalitas nasabah. 
5. Hipotesis 
Tuti (2005) dalam jurnalnya mengemukakan bahwa ada pengaruh antara 
kualitas pelayanan jasa terhadap loyalitas nasabah. Susiana (2007) juga 
mengemukakan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan antara kualitas jasa 
terhadap loyalitas nasabah. Mempertahankan pelanggan menjadi hal yang sangat 
penting bagi perusahaan jasa khususnya perbankan yang bergerak dalam consumer 
banking. Perusahaan jasa perbankan dituntut untuk lebih mampu menghadirkan 
layanan yang memiliki nilai tinggi serta mampu menumbuhkan perasaan loyal 
nasabah terhadap pelayanan yang diterimanya. Dengan demikian hipotesis yang 
dirumuskan adalah 
H1 :  Ada pengaruh positif dan signifikan dimensi kualitas jasa (bukti langsung, 
keandalan, daya tanggap, jaminan, empati) secara bersama-sama maupun secara 
parsial terhadap loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
Kantor Cabang Pacitan. 
Penelitian Susiana (2007) mengemukakan dimensi yang paling berpengaruh terhadap 
loyalitas nasabah adalah dimensi bukti langsung (tangible), sehingga berdasarkan hasil 
penelitian tersebut hipotesis yang kedua dirumuskan sebagai berikut : 
H2 :  Kualitas pelayanan variabel bukti langsung yang paling dominan mempengaruhi 










6. Penelitian Terdahulu 
Tabel 2.1 Tabel Penelitian Terdahulu 























































































































































 Jaminan  







 Repeat  














































































A. Desain Penelitian 
Dari penelitian yang akan dilakukan penulis berusaha untuk menjelaskan 
pengaruh kualitas jasa (SERVQUAL) yang terdiri dari variabel tangible, 
reliability, responsiveness, assurance dan emphaty terhadap loyalitas nasabah di 
PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Pacitan. Penelitian ini 
menggunakan metode survei. Data primer dikumpulkan melalui kuesioner. Data 
primer adalah data yang dikumpulkan sendiri oleh peneliti langsung dari sumber 
pertama/kuesioner (Suliyanto, 2006 : 131). Kuesioner penelitian disebarkan 
kepada nasabah PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor cabang Pacitan. 
B. Populasi, Sample, dan Teknik Sampling 
1. Populasi 
Populasi mengacu pada keseluruhan kelompok orang, kejadian, atau hal 
minat yang ingin peneliti investigasi Sekaran (2006;121). Dalam penelitian ini 
yang dimaksud populasi adalah para nasabah PT Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk Kantor Cabang Pacitan. 
2. Sample  
Sekaran (2006:123) mendefinisikan sample adalah sebagian dari 
populasi. Sampel dalam penelitian ini adalah 100 orang nasabah PT Bank 
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Pacitan yang telah 
menggunakan jasa bank tersebut. Alasan pemilihan sampel 100 karena 
berdasarkan beberapa pertimbangan yaitu menurut Sekaran (2006:296) 
memberikan rule of thumb  untuk besarnya sampel yang lebih besar dari 30 dan 
kurang dari 500 sudah mencukupi untuk digunakan dalam penelitian. 
Pertimbangan kedua menurut Djarwanto dan Subagyo (2000:159), besarnya 









Zn    
Keterangan : 
n = Jumlah sampel 
Z = Angka yang menunjukkan penyimpangan nilai variabel dari mean 
E = Error 
Dengan nilai  = 0.05 ditetapkan besarnya kesalahan tidak sampai 0,1 disini 



























Jadi banyaknya sampel yang akan diambil 96.04 responden. Untuk 
mempermudah pengolahan data maka sampel dibulatkan menjadi 100 
responden. 
3. Teknik Sampling 
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah dengan teknik 
pengambilan sampel jenis non probability sampling. Suliyanto (2006 : 124) 
Teknik non probability sampling adalah teknik pengambilan sample dimana 
tiap anggota populasi tidak mempunyai kesempatan yang sama untuk 
dijadikan sample. Teknik pengambilan sample ini akan memilih anggota 
populasi yang dapat memberikan informasi secara maksimal atau yang paling 
mudah ditemui. Jenis non probability sampling yang digunakan adalah 
purposive sampling yaitu penetapan sample dengan didasarkan pada kriteria-
kriteria tertentu. Kriteria yang ditentukan dalam pengambilan sampel yaitu 
nasabah bank BRI cabang Pacitan yang sudah menjadi nasabah lebih dari 2 
tahun, karena nasabah ini sudah bisa dikatakan menjadi nasabah yang tetap 
dan loyal. Selain teknik tersebut penelitian ini juga menggunakan teknik 
accidental sampling yaitu hanya anggota populasi yang dijumpai selama 
periode pengumpulan data yang dijadikan sebagai sampel penelitian. Sampel 
yang diambil adalah nasabah bank BRI cabang Pacitan yang ditemui peneliti 
di kantor bank BRI cabang Pacitan, karena nasabah yang berada di kantor 
akan lebih mudah ditemui dan pemberian kuesioner akan lebih efisien 
dilakukan di kantor dibanding door to door. 
C. Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel 
Definisi operasional adalah variabel yang dirumuskan berdasarkan 
karakteristik-karakteristik variabel tersebut yang dapat diamati (Azwar, 2007:74) 
a. Variabel Independent (variabel bebas) 
Variabel Independent (variabel bebas) yaitu variabel yang 
mempengaruhi atau menjadi sebab perubahan atau timbulnya variabel terikat. 
Dalam penelitian ini adalah dimensi kualitas jasa yang terdiri dari 5 variabel 
bebas yang akan diteliti pengaruhnya terhadap loyalitas nasabah. Lima variabel 
bebas tersebut yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan 
tangible. Dalam 5 variabel tersebut terdapat 27 item pertanyaan yang diukur 
dengan skala Likert. 
b. Variabel Dependent (variabel terikat) 
Variabel dependent (variabel terikat) yaitu variabel yang dipengaruhi 
atau disebabkan oleh adanya variabel bebas (Murti dan Salamah, 2005 : 22). 
Variabel dependent dalam penelitian ini adalah loyalitas nasabah yang terdiri 
dari 6 item pertanyaan yang juga diukur dengan skala Likert. 
D. Instrumen Penelitian 
Instrumen penelitian yang digunakan adalah menggunakan kuesioner. Kuesioner 
adalah teknik pengumpulan data dengan memberikan daftar pertanyaan kepada responden 
yang telah ditetapkan dalam penelitian. Pertanyaan bersifat tertutup dengan alternatif 
jawaban, skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala Likert. Suliyanto 
(2006:82) menyatakan bahwa “skala likert digunakan untuk mengukur tanggapan atau 
respon seseorang tentang obyek sosial. 
Untuk mempermudah dalam melakukan analisis dari pertanyaan-pertanyaan yang 
diajukan perlu dilakukan skor pada jawaban responden. Skala likert dalam penelitian ini 
ditunjukkan dengan jawaban menjadi empat kategori penilaian. Analisis diberi bobot atau 
skor masing-masing jawaban dengan kriteria sebagai berikut :  
Skor 4 : sangat setuju 
Skor 3 : setuju 
Skor 2 : kurang setuju 
Skor 1 : tidak setuju 
E. Sumber Data 
Data diperoleh dari sumber primer. Data primer merupakan data yang 
diperoleh peneliti dari sumber pertama secara langsung ditempat penelitian atau 
suatu tempat yang menjadi obyek penelitian. Data primer diperoleh dari jawaban 
responden yang diberikan melalui kuesioner. 
F. Metode Pengumpulan Data 
1. Kuesioner 
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pertanyaan tertulis kepada 
responden untuk dijawab. Kuesioner tersebut terdiri dari 33 item pertanyaan 
dengan skala yang digunakan adalah skala Likert yang terdiri dari 4 alternatife 
jawaban dengan skor mulai dari 4 (empat) sampai dengan 1 (satu). Metode 
pengumpulan data kuesioner pada penelitian ini adalah dengan menggunakan 
metode personnally administrated qustonnaires, yaitu peneliti menyampaikan 
sendiri kuesioner kepada responden dan mengambil sendiri kuesioner yang 
telah diisi oleh responden, tujuan utamanya supaya tingkat pengembalian 
kuesioner dapat terjaga di dalam periode waktu yang relatif pendek (Sekaran, 
2003 : 82). Peneliti memberikan kuesioner pada nasabah BRI cabang Pacitan 
yang baru datang dan sedang menunggu antrian transaksi. Penyebaran 
kuesioner dilakukan selama kurang lebih 3-4 minggu, hal ini dikarenakan 
nasabah yang datang tidak setiap hari ramai, dan yang paling ramai biasanya 
adalah hari Senin. 
2. Wawancara 
Pengumpulan data yang dilakukan dengan mengajukan pertanyaan 
secara langsung dengan pihak perusahaan maupun nasabah guna memperoleh 
data yang diperlukan (Suliyanto, 2006:137). Metode pengumpulan data 
wawancara pada penelitian ini adalah dengan mewawancarai seorang karyawan 
BRI cabang Pacitan guna mendapatkan data seperti struktur organisasi dan 
peneliti dipinjami buku starter kit untuk memperoleh data produk-produk BRI. 
3. Studi Pustaka 
Studi pustaka merupakan metode pengumpulan data yang diambil dari 
sumber-sumber kepustakaan, baik dari buku maupun jurnal penelitian yaitu 
”Pengaruh Tingkat Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan 
Perbankan di Wilayah Etnis Bugis” dan penelitian terdahulu yaitu skripsi 
dengan judul “Pengaruh Dimensi Kualitas Jasa Terhadap Loyalitas Nasabah 
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Pacitan” sebagai 
bahan acuan dalam penelitian ini. 
G. Metode Analisis Data 
1. Analisis Deskriptif 
Analisis ini dilakukan dengan menginterpretasikan data yang diperoleh dari 
kuesioner serta menyimpulkan dalam susunan yang sistematis. 
2. Analisis Kuantitatif 
Analisis ini digunakan untuk mengolah data yang diperoleh dan dianalisis 
melalui perhitungan statistik. 
 
a. Uji Validitas 
Uji Validitas dilakukan untuk mengukur apakah instumen 
penelitian benar-benar mampu mengukur konstruk yang digunakan. Untuk 
memperoleh validitas kuesioner, usaha dititikberatkan pada pencapaian 
validitas isi. Validitas tersebut menunjukkan sejauh mana perbedaan yang 
diperoleh dengan instrumen pengukuran merefleksikan perbedaan 
sesungguhnya pada responden yang diteliti. Dalam studi ini teknik analisis 
yang digunakan adalah Confirmatory Factor Analysis (CFA) dengan 
menggunkan software SPSS  11.5 for Windows dimana setiap item 
pertanyaan harus mempunyai factor loading > 0,50.  
b. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas merupakan suatu pengujian intrumen untuk mengetahui 
apakah instrumen tersebut dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat 
pengumpul data. Instrumen yang dapat dipercaya (Reliabel) akan 
menghasilkan data yang dapat dipercaya juga.  
Pengujian reliabilitas menggunakan Cronbach Alpha SPSS versi 
11.5. Menurut Sekaran (2006:182) nilai Cronbach Alpha dikatakan valid 
apabila memiliki nilai > 0,60. Dengan demikian, prosedur ini memberikan 
jaminan bahwa datanya memiliki kriteria kelayakan untuk dianalisis dengan 
metode statistik yang lain. 
3. Untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini digunakan analisis : 
a. Analisis Regresi Linier Berganda 
Uji Analisis Regresi Linier Berganda digunakan untuk mengetahui 
pengaruh antar variabel, lebih dari satu variabel independent pada suatu 
variabel dependent. Regresi linier berganda berguna untuk mengetahui 
besarnya pengaruh variabel tangible, reliability, responsiveness, 
assurance dan emphaty terhadap loyalitas nasabah di PT Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Pacitan. Analisis data dalam 
penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda dengan 
menggunakan program komputer SPSS for Windows 11.5. Hasil regresi 
dapat dilihat dalam tabel model summary pada kolom adjusted R square, 
dalam tabel ANOVA dalam kolom F dan kolom signifikan serta dalam 
tabel coeficient dalam kolom t dan kolom signifikan. Sedang rumus 
regresi linier berganda yang digunakan adalah : 
Y = a + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3 + b4 X4 + b5 X5 
Keterangan : 
Y = loyalitas nasabah 
a = konstanta dari persamaan regresi 
X1 = variabel dimensi reliability 
X2 = variabel dimensi responsiveness 
X3 = variabel dimensi assurance 
X4 = variabel dimensi emphaty 
X5 = variabel dimensi tangibles 
b1, b2, b3, b4, b5 = koefisien regresi 
b. Uji t  
Untuk menguji secara parsial dilakukan uji t (Individual test), yang 
digunakan untuk mengetahui pengaruh dari tiap–tiap variabel bebas 
(independen) terhadap variabel terikat (dependen). Perhitungan nilainya 
dilakukan dengan program SPSS versi 11.5. Hasil uji t pada otput SPSS 
dapat dilihat pada tabel coefficients a  . Nilai dari uji t dapat dilihat dari p 
value (pada kolom sig). Masing-masing variabel independent, jika p value 
memiliki nilai lebih kecil dari level of significant yang ditentukan maka 
signifikan. T test yang diharapkan mempunyai tingkat signifikasi < 0,05. 
c. Uji F 
Uji F digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel 
bebas secara simultan terhadap variabel terikat. Perhitungan nilainya 
dilakukan dengan program SPSS versi 11.5. Hasil F-tes pada output SPSS  
dapat dilihat pada tabel ANOVA. Hasil F-tes menunjukkan variabel 
independen secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel dependen 
jika p-value (pada kolom sig) lebih kecil dari level of significant yang 
ditentukan. Uji F dalam studi ini digunakan untuk mengukur variabel 
reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangible pada 
loyalitas nasabah BRI cabang Pacitan. F test yang diharapkan mempunyai 






 BAB IV 
ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran  Umum Bank Rakyat Indonesia 
1. Sejarah Bank Rakyat Indonesia 
 Pada tanggal 16 Desember 1895 Raden Wiriatmodjo dan kawan–
kawan mendirikan “De Porwokertosehe Hulpen spaarbank der 
Inlandshe”(Bank Penolong dan Tabungan bagi Priyayi Poerwokerto) atau 
disingkat menjadi “Bank Priyayi Poerwokerta”. Setelah proklamasi 
kemerdekaan RI tanggal 17 Agustus 1945, dengan  PP No.1 Tahun 1946, 
ditetapkan berdirinya Bank Rakyat Indonesia yang merupakan Bank 
pemerintah. Di tengah-tengah semakin ketatnya persaingan dan peningkatan 
profesionalisme diantara perbankan, serta penerapan prinsip kehati-hatian 
(prudential banking) menurut paket Februari 1991, lahirlah Undang-Undang 
Nomor 7 tahun 1992 tertanggal 25 maret 1992 yang mencanangkan reformasi 
perbankan secara fundamental. Jenis perbankan di Indonesia menjadi lebih 
sederhana, yaitu jenis Bank Umum dan Bank Perkreditan Rakyat. Kemudian 
BRI mulai mempersiapkan diri guna menyesuaikan bentuk hukumnya menjadi 
perusahan yang berstatus sebagai PT. (Persero). Dengan PP. No. 21 Tahun 
1992 tanggal 29 April 1992 tentang Penyesuaian Badan Hukum Bank Rakyat 
Indonesia menjadi Perusahaan Perseroan (PERSERO) secara resmi bentuk 
badan hukum BRI berubah menjadi Perusahaan Perseroan (PERSERO). 
Selanjutnya dengan akta pendirian No.133 tanggal 31 juli 1992 yang dibuat di 
hadapan Muhami Salim SH, Notaris di Jakarta, yang telah disahkan dengan 
keputusan Menteri Kehakiman RI No. C.2-6584.HT.01.01.TH.92 tanggal 12 
Agustus 1992, dan telah diumumkan dalam Berita Negara RI tanggal 11 
September 1992 nama BRI berubah menjadi “Perusahaan Perseroan (Persero) 
PT. Bank Rakyat Indonesia” disingkat “P.T. Bank Rakyat Indonesia (Persero)” 
dan dalam praktek sehari-hari sering disebut juga “PT. BRI (Persero)”. 
Walaupun status BRI berubah menjadi PERSERO tetapi BRI tidak 
meninggalkan tugasnya dalam menjalankan misinya sebagai agen 
pembangunan pemerintah. BRI tetap melakukan secara konsisten 
pengembangan sektor perekonomian tertentu seperti : Koperasi, golongan 
ekonomi lemah, pengusaha kecil, pinjaman kepada para pensiunan dan mereka 
yang berpenghasilan tetap kesemuanya itu bertujuan untuk meningkatkan taraf 
hidup orang banyak.  
Seiring dengan perkembangan dunia perbankan yang semakin pesat 
maka sampai saat ini Bank Rakyat Indonesia mempunyai Unit Kerja yang 
berjumlah 4.447 buah, yang terdiri dari 1 Kantor Pusat BRI, 12 Kantor   
xiiWilayah, 12 Kantor Inspeksi/SPI, 170 Kantor Cabang (Dalam Negeri), 145 
Kantor Cabang Pembantu, 1 Kantor Cabang Khusus, 1 New York Agency, 1 
Caymand Island Agency, 1 Kantor Perwakilan Hongkong, 40 Kantor Kas 




2. Visi dan Misi Bank Rakyat Indonesia 
Visi : 
Menjadi bank komersial terkemuka yang selalu mengutamakan kepuasan 
nasabah. 
Misi : 
a. Melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan 
pelayanan kepada usaha mikro, kecil dan menengah untuk menunjang 
peningkatan ekonomi masyarakat. 
b. Memberikan pelayanan prima kepada nasabah melalui jaringan kerja yang 
tersebar luas dan didukung oleh sumber daya manusia yang professional 
dengan melaksanakan praktek good corporate governance. 
c. Memberikan keuntungan dan manfaat yang optimal kepada pihak-pihak 
yang berkepentingan.                                                                                                                                                              
3. Lokasi Bank Rakyat Indonesia Cabang Pacitan 
 Kantor Bank Rakyat Indonesia Cabang Pacitan berkedudukan di jalan 
A. Yani no.18 Pacitan, terletak ditepi jalan raya yang menghubungkan lalu 
lintas ke kantor dan mudah dijangkau masyarakat. Adapun pemilihan lokasi 
tersebut diatas memperhatikan hal–hal sebagai berikut : Kantor Bank Rakyat 
Indonesia terletak di jantung kota Pacitan sehingga mudah dicapai masyarakat 
yang ditunjang adanya sarana dan prasarana yang memadai sehingga lebih 
lancar dalam proses pelayanan kepada nasabah. 
  Struktur Organisasi Bank Rakyar Indonesia Cabang Pacitan adalah 
berbentuk garis (line organization). Berdasarkan surat keputusan Kanwil No. 
221. ORG/PPO/JS/9 Mei 1991 struktur organisasi Bank Rakyat Indonesia 
Cabang Pacitan terdiri dari: 
a. Pimpinan Cabang (Pinca)  
b. Wakil Bidang Pemasaran. 
c. Asisten Manajer Operasional (AMO) 
d. Petugas Administrasi Kredit (ADK). 
e. Sekretaris/Personalia/Logistik. 
f. Accounting Officer Program. 
g. Accounting Officer Umum. 
h. Accounting Officer Tabungan Pensiunan. 
i. Petugas Tabungan Pensiunan. 
j. Teller. 
k. Unit Pelayanan Nasabah. 
l. Administrasi Dana Jasa. 
m. Pegawai Dasar. 
 Struktur organisasi suatu perbankan atau perusahaan sangat penting 
artinya, dengan adanya struktur organisasi akan tergambar jelas apakah bank 
baik dalam menjalankan fungsinya atau sebaliknya. Adapun struktur organisasi 


















Gambar 4.1 Struktur Organisasi Bank Rakyat Indonesia Cabang Pacitan 
                (Sumber: Bank Rakyat Indonesia Cabang Pacitan 2009) 
4. Produk Bank Rakyat Indonesia Cabang Pacitan 
 Dalam kegiatan proses usahanya tersebut Bank Rakyat Indonesia 





























Simpanan merupakan dana yang dihimpun oleh bank yang berasal 
dari masyarakat adapun bentuk simpunan yang ada pada Bank Rakyat 




Merupakan produk simpanan yang mempermudah transaksi bisnis dan 
keuangan nasabah. 
Fasilitas : 
Transfer Otomatis (standing instruction), yang berupa : 
a. Automatic Fund Transfer : fasilitas untuk mentransfer dana dari 
rekening Giro ke rekening lain di BRI, pada tanggal tertentu yang 
ditetapkan oleh nasabah. 
b. Account Sweep : fasilitas untuk mentransfer dana rekening Giro ke 
rekening lain di BRI secara otomatis, yang sebelumya telah ditentukan 
saldo minimal atau saldo maksimalnya. 
c. Automatic Grab Fund : fasilitas untuk mendebet dana dari rekening 
Giro oleh rekening lain di BRI secara otomatis. Misalnya untuk 
pembayaran rekening pinjaman dengan cara mendebet secara otomatis 
rekening Giro. 
d. Laporan dalam bentuk rekening koran dapat dikirim ke alamat nasabah 
atau diambil di Uker BRI sesuai permintaan nasabah. 
2) Deposito 
(a)  Depobri Valas adalah simpanan dari pihak ketiga kepada BRI dalam 
bentuk uang asing yang hanya dapat diambil setelah jangka  waktu 
tertentu sesuai dengan perjanjian. Simpanan pertama kali minimal 
US $ 1000 jangka waktu yang berlaku adalah 1,2,3,6 dan 12 bulan. 
 
(b)  Demuna (Deposito Multi Guna) 
(1) Demuna Rupiah adalah simpanan pihak ketiga BRI   dalam 
bentuk rupiah yang dilengkapi dengan asuransi kecelakaan untuk 
para Deposan. Setoran pertama minimal Rp 5.000.000,- dengan 
jangka waktu 6 dan 12 bulan (dapat diperpanjang atau roll over 
secara otomatis. 
(2) Demuna Valas adalah deposito berjangka dalam bentuk uang 
asing (US dollar) yang dilengkapi dengan fasilitas asuransi. 
(c)  Sertibri (Sertifikat Deposito Bank Rakyat Indonesia) adalah 
sertifikat deposito BRI yang diterbitkan atas pembawa (atas unjuk) 
dan dapat diperjual belikan atau dipindah tangankan kepada pihak 
ketiga. Setoran pertama minimal Rp.1.000.000,- dengan jumlah 
waktu 1,2,3,6,12,18 dan 24 bulan. 
(d)  Doc (Deposit On Call) adalah simpanan atas nama bank (atau pihak 
bukan nama bank) yang penarikannya dilakukan dengan syarat 
pemberitahuan sebelumnya. Jangka waktu DOC adalah 7 hari sampai 
30 hari. 
Kenggulan : 
a. Layanan investasi yang aman dari Bank terpercaya. 
b. Diperuntukkan bagi nasabah perorangan maupun badan 
usaha/perusahaan. 
c. Real Time On-Line : dapat bertransaksi on-line di lebih dari 2.000 
unit kerja BRI on-line di seluruh Indonesia 
d. Keleluasaan dalam memilih mata uang : Rupiah, USD, EUR, 
SGD, JPY. 
e. Keleluasaan dalam memilih jangka waktu mulai dari Deposit On 
Call (jw < 1 Bln) atau jangka waktu 1, 2, 3, 6, 12, 18, dan 24 
bulan. 
f. Bebas biaya administrasi 
g. Dapat dijadikan jaminan kredit di BRI. 
h. Pencairan sebagian nominal Deposito BRI tanpa mengubah nomor 
rekening. 
i. Pencairan Deposito BRI di unit kerja BRI lainnya. 
j. Suku bunga menarik dan kompetitif. 
3) Tabungan 
a.  Persyaratan Umum Tabungan 
(1) Tabungan diperuntukkan bagi penabung pihak ketiga bukan bank 
(perseroan dan perusahaan) maupun bank lain pada bank yang 
bersangkutan. 
(2) Sebagai bukti tabungan, bank penyelenggara akan menerbitkan 
buku tabungan untuk masing–masing penabung. 
(3) Apabila terdapat perbedaan saldo tabungan natara buku tabungan 
dengan kartu rekening maka sementara (sampai terdapat 
penyelesaian lebih lanjut) sebagai patokan bagi bank 
dipergunakan sebagai saldo tabungan yang tercantum pada kartu 
rekening. 
 
b.   Penyetoran dan Pengambilan   
(1) Besarnya setoran pertama pada dasarnya dapat ditentukan sendiri 
oleh kata bersangkutan, yakni untuk “Bank Rakyat Indonesia” 
setoran pertama sebesar Rp. 25. 000,- sedangkan setoran 
selanjutnya bebas tidak diatur. 
(2) Setoran dilakukan setiap waktu selama jam kerja. 
(3) Frekuensi pengambilan dalam sebulan. 
(4) Besarnya saldo tabungan yang harus disisakan adalah sebesar 
Rp.10. 000,-. 
c. Perangsang Tabungan  
(1) Tabungan dapat dijadikan agunan kredit pada bank yang                         
bersangkutan. 
(2) Dapat diikutsertakan dalam undian, apabila bank tersebut 
menyelenggarakan undian. 
d. Jenis Tabungan 
Jenis tabungan yang ada di BRI Cabang Pacitan terdiri dari  3 
(tiga) jenis yaitu :   
(1) BRITAMA adalah nama pengganti TABANAS BRI di Kantor 
Cabang Bank Rakyat Indonesia Pacitan. Penyetoran dan 
pengambilan dapat dilakukan setiap saat dengan menggunakan 
setoran atau bukti pengambilan yang telah ditentukan BRI. 
Setoran pertama BRITAMA minimal Rp. 50. 000,-. 
(2) TABUNGAN ONH-BRI adalah simpanan yang diperuntukkan 
bagi nasabah dalam mempersiapkan Biaya Penyelenggaran Ibadah 
Haji (BPIH) termasuk BPIH Khusus (Haji PLUS). Setoran awal : 
Rupiah minimal Rp. 50.000,- , USD minimal USD 50 setoran 
selanjutnya disesuaikan dengan kemampuan nasabah. 
(3) SMARTBRI adalah fasilitas yang diberikan SMARTBRI dengan 
menggunakan kartu dengan bermikrochip (untuk penyimpanan 
transaksi). SMARTBRI menyediakan dua produk simpanan yaitu 
tabungan BRI dan dompet elektronik. 
b. Jasa Bank Lainnya  
   Selain menghimpun dana dan menyalurkan dana kepada masyarakat BRI 
Cabang Pacitan juga memberikan jasa–jasa antara lain : 
1) Transfer 
(a)  Tranfer Rupiah adalah pengiriman atau penerimaan kiriman uang 
yang dilakukan yang dilakukan dengan jenis mata uang rupiah 
Transfer Rupiah dibagi menjadi dua yaitu transfer keluar dan trasfer 
masuk. 
(b)  Transfer Valas yaitu pengiriman atau penerimaan kiriman uang yang 
dilakukan dalam jenis mata uang bukan rupiah.   
2) Cepebri adalah cek perjalanan BRI, merupakan surat berharga yang 
diberikan dalam nilai rupiah, Setoran Capebri minimal Rp. 50.000,-. 
3) Inkaso adalah penghasilan oleh bank yang bertindak untuk dan atas nama 
seseorang kepada pihak lain atas dasar suatu hak tagihan dalam bentuk 
surat berharga (cek, bilyet, giro, wesel, aksep, atau promise dan kwitansi 
yang sudah ditandatangani dan sudah jatuh tempo). 
4) Kliring adalah proses penyampaian suatu surat berharga yang merupakan 
kewajiban bagi bank, dimana surat berharga tersebut disampaikan (bank) 
hingga adanya pengesahan oleh bank tertarik melalui lembaga kliring. 
Warkat kliring yang dapat diperhitungkan dalam kliring dalah cek, bilyet, 
giro, surat bukti penarikan transfer, nota kredit dan warkat lain yang 
disetujui BRI. 
5) Penerimaan Setoran 
(a)  Penerimaan setoran tagihan rekening listrik di BRI adalah bentuk 
pembayaran antara BRI dengan PLN dalam bentuk hal penerimaan 
pembayaran rekening listrik bulanan dan tagihan lain di seluruh Kanca 
BRI. 
(b)  Penerimaan pembayaran tagihan telepon adalah bentuk kerja sama 
antara BRI dengan PT. TELKOM dalam hal penerimaan pembayaran 
jasa telekomunikasi diseluruh kanca BRI. 
(c)  Penerimaan setoran ONH adalah ONH yang dilakukan oleh 
masyarakat yang mempunyai niat untuk melaksanakan ibadah haji 
yang terdaftar sesuai tarif ONH Plus yang telah ditetapkan pemerintah 
dan calon haji syah terdaftar apabila sudah mendapatkan nomor 
penyetoran dari DEPAG. 
(d)  Penerimaan uang setoran SIM adalah bentuk kerja sama antara POLRI 
dalam hal ini penerimaan uang setoran SIM diseluruh Kanca BRI. 
(e)  Penerimaan uang titipan denda tilang adalah setoran bagi pelanggaran 
lalu lintas yang ditindak POLRI dan disetorkan di Kanca BRI 
pelaksanaan yang ditunjuk POLRI. 
5. Perkembangan Nasabah 
Menurut NonBlok.Com (2009) secara nasional target nasabah tahun 2009 ini 
sudah terlampaui. Kini, jumlah penabung di Bank Rakyat Indonesia (persero) 
ini mencapai 5,6 juta nasabah. Bank Rakyat Indonesia (BRI) optimistis akan 
mencapai 7 juta nasabah secara nasional pada tahun 2010, menyusul upaya 
peningkatan layanan kepada pengguna jasanya saat ini. 
6. Strategi Bank Rakyat Indonesia untuk Menjadikannya sebagai Bank Masa 
Kini dan Masa Depan 
a. Meningkatkan kualitas pelayanan nasabah 
b. Menjaga kualitas aktiva produktif 
c. Meneruskan program efisiensi biaya 
d. Mengembangkan program kemitraan sesuai dengan arah bisnis Bank BRI 
yang fokus pada UMKM 
e. Meningkatkan kerja sama dan koordinasi antar unit kerja untuk mencapai 
target-target yang ada dalam Business Plan dan Rencana Kerja Anggaran 
f. Menerapkan prinsip-prinsip prudential banking dan good corporate 
governance. (Ensiklopedi Tokoh Indonesia, www.google.com) 
7. Perluasan Jaringan Pelayanan Bank Rakyat Indonesia 
Dalam memenuhi tuntutan nasabah, menjamin fleksibilitas pelayanan nasabah 
dan sekaligus menekan biaya operasional, BRI secara intensif mengembangkan 
dua jenis Banking Delivery System yaitu :  
a. Conventional Outlet berupa Kantor Cabang, Kantor Cabang Pembantu, dan 
BRI Unit 
b. E-Outlet berupa ATM, Phone Banking, Point Of Sales, Internet Banking, 
dan Mobile Banking. 
8. Pengembangan Fasilitas Kantor Cabang 
Dengan mengimplementasikan sistem pelayanan transaksi nasabah yang baru, 
BRI telah memberikan ekstra pelayanan secara real-time on-line kepada 
nasabah, antara lain :  
a. Penyetoran dan penarikan simpanan nasabah di seluruh unit kerja BRI (giro, 
deposito, tabungan),  
b. Penyetoran angsuran pinjaman di seluruh unit kerja BRI, 
c. Pengiriman uang baik rupiah maupun valas. 
9. Pengembangan Fasilitas ATM 
Sebagai salah satu outlet favorit saat ini maupun di masa-masa mendatang, BRI 
terus menerus menyempurnakan dan melengkapi pelayanan ATM demi 
kepuasan nasabah. Tidak hanya sekedar informasi saldo, penarikan uang tunai, 
dan transfer antar rekening, melalui ATM BRI nasabah juga bisa melakukan 
pembayaran tagihan Telkom dan PLN (sementara hanya untuk Jakarta dan 
Surabaya), pembayaran tagihan telepon seluler (Telkomsel, Satelindo, dan 
IM3), pembayaran kartu kredit (Standard Chartered Bank), pembayaran SPP 
Universitas Terbuka, dan bahkan pembelian pulsa telepon seluler (Simpati, 
Mentari, IM3). 
(Ensiklopedi Tokoh Indonesia, www.google.com) 
 
10. Penghargaan-penghargaan yang Diperoleh Bank Rakyat Indonesia : 
a. National Customer Day Award 2003 - Frontier 
b. Bank Terbaik 2003 - Majalah Investor 
c. Info Bank Award tahun 2003 
d. Indonesia Best Brand Award 2003 - Majalah Swa 
e. ISO 9001: 2000 - Risk Based Audit 
f. Info Bank Award tahun 2002 sebagai Bank dengan predikat sangat bagus 
g. Bank terbaik 2002 kategori BUMN dari Majalah Investor 
h. Indonesia Best Brand Award 2002 dari Majalah Swa bersama Mars 
i. Gatra Customer Service Award 
j. Penghargaan dari KADIN 2002 atas partisipasi pembangunan jaringan SME-
Center (Smalll Medium Enterprises Center) 
k. E-Company Award 2001 dari Majalah Warta Ekonomi 
l. Perusahaan Pendukung E-Government ICT Award 
m. FAO Award 
n. Sugianto Pioneer Award 
o. Satya Lencana Pembangunan 
p. Upakarti 
11. Upaya yang Dilakukan Bank Rakyat Indonesia Cabang Pacitan Dalam 
Kualitas Jasa untuk Mempengaruhi Loyalitas Nasabahnya 
a. Dimensi Bukti Langsung 
BRI cabang Pacitan memiliki keadaan ruangan yang bersih, penataan 
ruangan yang rapi, memiliki ruang tunggu yang luas, penampilan karyawan 
yang rapi dan sopan, serta peralatan dan perlengkapan transaksi yang cukup. 
b. Dimensi Keandalan 
BRI cabang Pacitan berusaha memuaskan nasabahnya dengan memberikan 
kemudahan dalam melakukan prosedur administrasi dan menyelesaikan data 
transaksi secara akurat dan teliti, serta berusaha meminimalisir kesalahan 
dalam melakukan transaksi. 
c. Dimensi Daya Tanggap 
BRI cabang Pacitan berusaha memberikan kecepatan dan ketepatan dalam 
menyelesaikan transaksi maupun dalam penanganan masalah nasabahnya 
dan berusaha memberikan informasi yang dibutuhkan nasabahnya dengan 
jelas dan akurat. 
d. Dimensi Jaminan 
Meningkatkan pengetahuan dan kemampuan karyawan yang cukup dalam 
bekerja agar BRI memiliki reputasi yang baik dengan memiliki Sumber 
Daya Manusia (SDM) yang handal dan professional sehingga nasabah 
memiliki rasa aman dan mempercayakan BRI sebagai bank untuk melakukan 
transaksinya. 
e. Dimensi Empati 
BRI cabang Pacitan memberikan kemudahan pada nasabah dalam 
melakukan hubungan, komunikasi serta bersungguh-sungguh dalam 
membantu menangani keluhan nasabahnya dan berusaha memahami 
kebutuhan nasabah dalam memberikan informasi dan perhatian secara 
individual. 
B. Deskripsi Data 
Analisis kualitatif dalam penelitian ini memaparkan tentang 
karakteristik nasabah yang diteliti (responden), yang dilakukan dengan 
pengolahan data kasar melalui perhitungan statistik deskriptif. Dengan 
mendiskripsikan skor dari suatu ubahan yang ada didapatkan suatu gambaran 
tentang permasalahan yang akan dilakukan dalam penelitian ini. 
Data yang diperoleh selanjutnya dianalisis dengan bantuan program 
SPSS. Berikut ini disajikan analisis statistik deskriptif yang diperoleh berdasarkan 
jawaban yang diberikan responden atas dasar pertanyaan dalam kuesioner. 
1. Berdasarkan Jenis Kelamin 
Tabel 4.1 
Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis kelamin Jumlah Persentase 
Laki-laki 53 53% 
Wanita 47 47% 





 Sumber : Data Primer yang Telah Diolah, 2010 
 
Dari tabel 4.1 di atas data yang diperoleh berdasarkan kategori jenis 
kelamin menunjukkan bahwa jumlah responden yang mempunyai jenis 
kelamin laki-laki sebanyak 53 orang atau sebesar 53% dan responden wanita 
sebanyak 47 orang atau 47%. Berdasarkan analisis diatas nasabah laki-laki 
lebih banyak dibanding nasabah wanita. Ini disebabkan karena pada saat 
melakukan pengambilan sampel, yang lebih banyak keluar masuk melakukan 
transaksi adalah nasabah laki-laki. 
 
2. Berdasarkan Usia 
Tabel 4.2 
Karakteristik Berdasarkan Usia Responden 
Umur Responden Persentase 
 21 – 30 . 16 16% 
31 – 40  49 49% 
41 – 50 30 30% 
> 51 5 5% 
Jumlah 100 100% 
 Sumber: Data Primer yang Telah Diolah, 2010 
Tabel 4.2 dapat dianalisis bahwa responden terbanyak berusia 31-40 
sebanyak 49 orang (49%) dari keseluruan responden. Sedangkan responden 
Jumlah 100 100% 
yang berusia 21-30 sebanyak 16 orang (16%), responden berusia antara 41-50 
tahun sebanyak 30 orang (30%), dan terakhir responden yang berusia lebih 
dari 50 tahun sebanyak 5 orang (5%). Berdasarkan analisis diatas diketahui 
bahwa responden terbanyak adalah responden berusia 31-40 tahun sebanyak 
49%. Ini karena nasabah yang intens melakukan transaksi adalah nasabah 
yang sudah memiliki pekerjaan tetap dan sudah lama menjadi nasabah BRI. 
3. Berdasarkan Pekerjaan 
Tabel 4.3 
Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan 
Pekerjaan  Responden Persentase 
Pegawai Negeri 42 42% 
TNI/Polri 38 38% 
Pelajar/Mahasiswa 9 9% 
Wiraswasta 11 11% 
Lain-lain 0 0% 
Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Primer yang Telah Diolah, 2010 
Berdasarkan tabel 4.3 jika dilihat berdasarkan jenis pekerjaan jumlah 
responden pegawai negeri sebanyak 42 orang (42%), TNI/Polri sebanyak 38 
orang (38%), pelajar/mahasiswa sebanyak 9 orang (9%), wiraswasta sebanyak 
11 orang (11%), sedangkan pekerjaan lain-lain sebanyak 0 orang (0%). 
Berdasarkan analisis diatas responden yang memiliki pekerjaan pegawai 
negeri yang mendominasi pemakaian jasa BRI sebanyak 42%. Ini disebabkan 
karena letak BRI yang dekat dengan kantor-kantor pemerintah dan kantor 
TNI/Polri, perusahaan-perusahaan milik pemerintah tersebut juga 
mempercayakan BRI sebagai tempat transaksi keuangan mereka. 
4. Berdasarkan Tingkat Pendapatan 
Tabel 4.4 
Karakteristik Berdasarkan Tingkat Pendapatan 
Pendapatan Jumlah Presentase 
< 1.000.000 0 0% 
1.000.001 – 2.500.000 87 87% 
2.500.001 – 5.000.000 13 13% 
> 5.000.000 0 0% 
Jumlah 100 100% 
                    Sumber: Data Primer yang Telah Diolah, 2010 
Tabel 4.4 jika dilihat dari tingkat pendapatan per bulan yang diterima 
responden dapat dilihat dalam tabel bahwa, yang berpendapatan kurang dari 
Rp 1.000.000 sebanyak 0 (0%), berpendapatan antara Rp 1.000.001-Rp 
2.500.00 sebanyak 87 (87%), berpendapatan antara Rp 2.500.001-Rp 
5.000.000 sebanyak 13 (13%), dan yang berpendapatan diatas Rp 5 juta 
sebanyak 0 orang (0%). Berdasarkan analisis diatas paling banyak responden 
berpendapatan antara Rp 1.000.001-Rp 2.500.000 sebanyak 87%. Hal ini 
dimungkinkan karena disesuaikan dengan pendapatan dari pekerjaan masing-
masing nasabah. 
5. Berdasarkan transaksi rata-rata 
Tabel 4.5 
Karakteristik Berdasarkan Transaksi Rata-rata 
Transaksi Rata-rata Responden Persentasi 
< Rp 1.000.000 11 11% 
Rp 1.000.001 - Rp 2.500.000 76 76% 
Rp 2.500.001 - Rp 5.000.000 13 13% 
Rp 5.000.001 - Rp 10.000.000 0 0% 
>Rp 10.000.001 0 0% 
Jumlah 100 100% 
Sumber : data primer yang telah diolah, 2010 
Tabel 4.5 jika dilihat berdasarkan transaksi rata-rata dapat dilihat 
dalam tabel bahwa transaksi rata-rata kurang dari Rp 1.000.000 sebanyak 11 
(11%), transaksi rata-rata antara Rp 1.000.001-Rp 2.500.00 sebanyak 76 
(76%), transaksi rata-rata antara Rp 2.500.001-Rp 5.000.000 sebanyak 13 
(13%), transaksi rata-rata antara Rp 5.000.001-Rp 10.000.000 sebanyak 0 
(0%) dan yang transaksi rata-rata diatas Rp 10.000.001 sebanyak 0 orang 
(0%). Berdasarkan analisis diatas transaksi rata-rata yang paling banyak 
dilakukan adalah transaksi antara Rp 1.000.001-Rp 2.500.000 sebanyak 59%. 
Ini dikarenakan mungkin disesuaikan dengan pendapatan masing-masing 
nasabah. 
C. Uji Instrumen 
Kuesioner dalam penelitian ini diambil dari penelitian terdahulu yang 
sudah terbukti validitasnya dan reliabilitasnya sehingga tidak perlu dilakukan 
pengujian awal. Kuesioner tersebut langsung dibagikan kepada 100 orang 
responden yang merupakan nasabah BRI cabang Pacitan. 
1. Uji Validitas 
Uji validitas dilakukan untuk mengukur apakah instrumen penelitian 
mampu mengukur konstruk yang digunakan. Uji vaiditas kuesioner difokuskan 
pada pencapaian validitas isi. Teknik validitas yang digunakan adalah 
Confirmatory Factor Analysis (CFA) dengan loading factor 0,50. Peneliti 
menggunakan bantuan program SPSS versi 11.5 Untuk memudahkan 
pengujian. Hasil uji validitas dapat dilihat pada tabel 4.6 
Tabel 4.6 Tabel Hasil Uji Validitas 
Komponen Item 


























































































































































































Sumber : Data primer yang telah diolah, 2010 
Hasil pengujian table 4.5 menunjukkan bahwa variabel independen 
Tangibles (bukti langsung) diwakili oleh item pertanyaan BL1, BL2, BL3, BL4, 
BL5, BL6, dan BL7. Reliability (keandalan) diwakili oleh item pertanyaan K1, 
K2, K3, K4, K5, dan K6. Responsiveness (daya tanggap) diwakili oleh item 
pertanyaan DT1, DT2, DT3, dan DT4. Assurance (jaminan) diwakili oleh item 
pertanyaan JM1, JM2, JM3, JM4, dan JM5.  Emphaty (empati) diwakili oleh 
item pertanyaan MT1, MT2, MT3, MT4, dan MT5. Hasil uji validitas item 
pertanyaan Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance,  Emphaty 
menghasilkan loading factor diatas 0,50 sehingga item pertanyaan tersebut 
dinyatakan valid, karena setiap item pertanyaan memiliki r hitung lebih besar 
dengan demikian seluruh butir pertanyaan dapat digunakan untuk mengukur 
data secara tepat. 
 Item pertanyaan LN1, LN2, LN3, LN4, LN5, dan LN6 mewakili 
variabel dependen menghasilkan nilai loading factor diatas 0,5 sehingga 
dinyatakan valid. Berdasarkan analisis diatas dapat disimpulkan bahwa uji 
validitas untuk sampel besar terekstrak sempurna sehingga tidak ada item 
pertanyaan yang harus direduksi. 
2. Uji Reliabilitas 
 Untuk menguji reliabilitas masing-masing variabel dalam penelitian 
ini digunakan rumus Alpha Cronbach. Reliabilitas suatu konstruk variabel 
dikatakan baik jika memiliki nilai Cronbach’s Alpha >0,60 (Uma Sekaran, 
2003:312). Hasil uji reliabilitas dapat dilihat pada tabel 4.7 berikut: 
Tabel 4.7 
Tabel Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel  Cronbach’s 
Alpha 
Keterangan 
Tangible (bukti langsung) 0,9408 Reliable 
Reliability (keandalan) 0,9303 Reliable 
Responsiveness (daya tanggap) 0,9351 Reliable 
Assurance (jaminan) 0,9279 Reliable 
Empathy (empati) 0,9698 Reliable 
Loyalitas Nasabah 0,9336 Reliable 
 Sumber : data primer yang telah diolah, 2010 
D. Hasil Analisis Data 
1. Persamaan Regresi Linier Berganda., 
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk menguji pengaruh 
variabel independen terhadap variabel dependen. Peneliti menggunakan 
program SPSS versi 11.5 untuk memudahkan pengolahan data, dari hasil 
pengolahan data tampak dalam tabel 4.8 berikut : 
Tabel 4.8 
Tabel Uji Regresi Linier Berganda 
 




-13,368 3,069 -4,356 0,000 
0,315 0,076 0,301 4,126 0,000 
0,283 0,114 0,196 2,486 0,015 
0,557 0,143 0,313 3,901 0,000 
0,381 0,115 0,222 3,306 0,001 
















Dependent Variable: Loyalitas Nasabaha. 
Berdasarkan hasil uji regresi pada tabel 4.8, maka diperoleh persamaan 
regresi sebagai berikut : 
Y = C + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3 + b4 X4 + b5 X5 
Y = -13,368 + 0,315(X1) + 0,283(X2) + 0,557(X3) + 0,381(X4) + 0,324(X5) 
t-hitung  (4,126)        (2,486)         (3,901)         (3,306)         (2,889) 
sig   (0,000)        (0,015)          (0,000)        (0,001)         (0,005) 
Dari persamaan regresi diatas dapat dijelaskan sebagai berikut :  
a. Nilai konstanta bertanda negative (-13,368), berarti bahwa dalam keadaan 
tidak ada variabel tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 
empathy, maka loyalitas nasabah terhadap pelayanan jasa BRI akan 
negatif. Hal ini berarti apabila lima dimensi (tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance dan empathy) yang mempengaruhi loyalitas 
nasabah tidak terpenuhi maka akan mengurangi loyalitas nasabah BRI. 
b. Dimensi bukti langsung (tangible) memiliki nilai koefisien bertanda 
positif (0,315) dengan nilai signifikan 0,000 dibawah α = 0,05, berarti 
dimensi tangible mempunyai pengaruh yang positif terhadap loyalitas 
nasabah BRI. Hal ini memberikan makna semakin baik dimensi tangible 
maka loyalitas nasabah terhadap kualitas pelayanan yang diberikan BRI 
akan terus meningkat. 
c. Dimensi keandalan (reliability) memiliki nilai koefisien bertanda positif 
(0,283) dengan nilai signifikan 0,015 dibawah α = 0,05, berarti dimensi 
Reliability mempunyai pengaruh yang positif terhadap loyalitas nasabah 
BRI. Hal ini memberikan makna semakin baik dimensi Reliability maka 
loyalitas nasabah terhadap kualitas pelayanan yang diberikan BRI akan 
terus meningkat. 
d. Dimensi daya tanggap (responsiveness) memiliki nilai koefisien bertanda 
positif (0,557) dengan nilai signifikan 0,000 dibawah α = 0,05, berarti 
dimensi responsiveness mempunyai pengaruh yang positif terhadap 
loyalitas nasabah BRI. Hal ini memberikan makna semakin baik dimensi 
responsiveness maka loyalitas nasabah terhadap kualitas pelayanan yang 
diberikan BRI akan terus meningkat. 
e. Dimensi jaminan (assurance) memiliki nilai koefisien bertanda positif 
(0,381) dengan nilai signifikan 0,001 dibawah α = 0,05, berarti dimensi 
assurance mempunyai pengaruh yang positif terhadap loyalitas nasabah 
BRI. Hal ini memberikan makna semakin baik dimensi assurance maka 
loyalitas nasabah terhadap kualitas pelayanan yang diberikan BRI akan 
terus meningkat. 
f. Dimensi empati (empaty) memiliki nilai koefisien bertanda positif (0,324) 
dengan nilai signifikan 0,005 dibawah α = 0,05, berarti dimensi empaty 
mempunyai pengaruh yang positif terhadap loyalitas nasabah BRI. Hal ini 
memberikan makna bahwa semakin baik dimensi empaty maka loyalitas 





2. Pengujian Hipotesis 
a. Uji t 
Tabel 4.9 
Hasil uji t variabel indepedent terhadap variabel dependent 
 
Sumber : Data primer yang telah diolah, 2010 
Hasil pengujian pada tabel 4.9 menunjukkan bahwa : 
1. Dimensi bukti langsung memiliki nilai t-hitung sebesar 4,126 dengan nilai 
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 (taraf signifikansi 5%) yang berarti 
bahwa dimensi bukti langsung berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
nasabah. 
2. Dimensi keandalan memiliki nilai t-hitung sebesar 2,486 dengan nilai 
signifikansi 0,015 < 0,05 (taraf signifikansi 5%) yang berarti bahwa 
dimensi keandalan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
3. Dimensi daya tanggap memiliki nilai t-hitung sebesar 3,901 dengan nilai 
signifikansi 0,000 < 0,05 (taraf signifikansi 5%) yang berarti bahwa 
dimensi keandalan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.  
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Dependent Variable: Loyalitas Nasabah a. 
4. Dimensi jaminan memiliki nilai t-hitung sebesar 3,306 dengan nilai 
signifikansi 0,001 < 0,05 (taraf signifikansi 5%) yang berarti bahwa 
dimensi jaminan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
5. Dimensi empati memiliki nilai t-hitung sebesar 2,889 dengan nilai 
signifikansi 0,005 < 0,05 (taraf signifikansi 5%) yang berarti bahwa 
dimensi empati berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
Dari hasil di atas maka dapat dibuktikan bahwa lima dimensi kualitas jasa 
terbukti memperoleh hasil yang positif dan signifikan. Hal ini 
mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan 
BRI cabang Pacitan maka tingkat loyalitas nasabah juga akan semakin baik, 
sehingga hipotesis 1 terbukti. 
H1 : Kualitas pelayanan berdasarkan dimensi tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance, dan emphaty mempunyai pengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas nasabah BRI.  
Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan BRI cabang Pacitan 
berdasarkan dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 
emphaty berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BRI cabang Pacitan. 
H2 : Kualitas pelayanan variabel tangible (bukti langsung) yang paling 
dominan mempengaruhi loyalitas nasabah BRI. 
Pernyataan di atas terbukti dengan hasil dari tangible (bukti langsung) yang 
memperoleh hasil nilai t tertinggi diantara dimensi kualitas jasa lainnya 
sebesar 4,126 dan nilai signifikansi terkecil sebesar 0,000 sehingga hipotesis 
2 terbukti. 
b. Uji F 
Tabel 4.10 
Tabel Uji F 
Sumber : Data yang  telah diolah, 2010 
Tabel 4.10 tersebut menunjukkan hasil nilai Fhitung sebesar 25,939 
dengan p-value (nilai probabilitas) 0,000 < 0,05, sehingga signifikan. Hal ini 
berarti variabel kualitas jasa yang terdiri dari empathy, reliability, tangibles, 
assurance, responsiveness secara bersama-sama berpengaruh terhadap 
loyalitas nasabah BRI cabang Pacitan. 
c. Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi terletak pada tabel model summary b dan 
untuk analisis regresi  tertulis Adjusted R Square. Nilai koefisien determinasi 
(Adjusted R Square) sebesar 0,557, sehingga dapat diartikan bahwa 0,557 
loyalitas dipengaruhi oleh bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan 
dan empati. Sedangkan sisanya sebesar 44,3% (100%-55,7%) dipengaruhi 
faktor lain selain dimensi kualitas jasa. 
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Predictors: (Constant), Empati, Jaminan, Bukti Langsung, Keandalan, Daya 
Tanggap 
a. 
Dependent Variable: Loyalitas Nasabah b. 
  
E. Pembahasan 
1. Pengaruh Bukti Langsung (Tangibles), Keandalan (Reliability), Daya 
Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan Empati (Empathy) 
secara bersama-sama maupun secara parsial terhadap Loyalitas Nasabah 
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Pacitan 
Berdasarkan hasil analisis data di atas, terbukti bahwa ada pengaruh 
positif dan signifikan antara dimensi kualitas jasa bukti langsung, keandalan, 
daya tanggap, jaminan dan empati secara bersama-sama terhadap loyalitas 
nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) tbk Kantor Cabang Pacitan. Dari 
hasil uji F diketahui nilai Fhitung 25,939 dengan signifikansi 0,000 < 0,05. 
Sedangkan dari hasil regresi model summary (tabel koefisien determinasi) 
diketahui nilai adjusted R Square sebesar 0,557. Hal ini berarti bahwa 55,7% 
dipengaruhi oleh bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati. 
Sedangkan sisanya sebesar 44,3% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain selain 
dimensi kualitas jasa. Susiana (2007) hasil penelitiannya mendukung hasil 
penelitian ini yang menemukan adanya pengaruh yang signifikan antara bukti 
langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati secara simultan 
terhadap loyalitas nasabah BRI cabang Blitar dengan nilai Fhitung 23,384; sig F 
0,000 < 0,05. Tuti (2005) hasil penelitiannya juga mendukung penelitian ini 
yang mendukung penelitian ini yang menemukan adanya pengaruh antara bukti 
langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati secara simultan 
terhadap loyalitas nasabah BMT “ANDA” Semarang dengan nilai Fhitung 
26,552; sig F  0,000 < 0,05. 
a. Pengaruh Bukti Langsung (Tangibles), terhadap Loyalitas Nasabah PT. 
Bank Rakyat Indonesia (Persero) tbk Kantor Cabang Pacitan 
Berdasarkan hasil analisis uji regresi berganda terbukti bahwa ada 
pengaruh yang signifikan dari variabel bukti langsung terhadap loyalitas 
nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) tbk Kantor Cabang Pacitan 
dengan nilai thitung 4,126; sig t 0,000 < 0,05. Hal ini berarti bukti langsung 
(fasilitas fisik) merupakan salah satu dimensi kualitas jasa yang sangat 
berperan dalam membentuk minat nasabah. Sehingga dapat disimpulkan 
bahwa bukti langsung yang diberikan kepada nasabah Bank BRI Cabang 
Pacitan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.  
b. Pengaruh Keandalan (Reliability), terhadap Loyalitas Nasabah PT. Bank 
Rakyat Indonesia (Persero) tbk Kantor Cabang Pacitan 
 Berdasarkan hasil analisis uji regresi berganda terbukti bahwa ada 
pengaruh yang signifikan dari variabel keandalan terhadap loyalitas nasabah 
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) tbk Kantor Cabang Pacitan dengan 
nilai thitung 2,486; sig t 0,015 < 0,05. Hal ini membuktikan bahwa keandalan 
yang meliputi kesesuaian antara janji dengan pelayanan yang diberikan, 
kemudahan prosedur administrasi, kemampuan menyelesaikan masalah 
nasabah, serta keakuratan dan ketelitian data merupakan unsur-unsur 
dimensi keandalan yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah pada BRI 
Cabang Pacitan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa dimensi keandalan yang 
diberikan kepada nasabah Bank BRI Cabang Pacitan berpengaruh terhadap 
loyalitas nasabah.  
c. Pengaruh Daya Tanggap terhadap Loyalitas Nasabah PT. Bank Rakyat    
Indonesia (Persero) tbk Kantor Cabang Pacitan 
Berdasarkan hasil analisis uji regresi berganda terbukti bahwa ada 
pengaruh yang signifikan dari variabel daya tanggap terhadap loyalitas 
nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) tbk Kantor Cabang Pacitan 
dengan nilai thitung 3,901; sig t 0,000 < 0,05. Hal ini membuktikan bahwa 
daya tanggap yang meliputi kecepatan dalam menyelesaikan masalah 
nasabah, daya tanggap terhadap permintaan/keluhan nasabah, kemampuan 
memberikan informasi dengan jelas dan  kesediaan pegawai bank membantu 
nasabah. merupakan unsur-unsur dimensi daya tanggap yang dapat 
mempengaruhi loyalitas nasabah pada BRI Cabang Pacitan. 
d. Pengaruh Jaminan terhadap Loyalitas Nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) tbk Kantor Cabang Pacitan 
Berdasarkan hasil analisis uji regresi berganda terbukti bahwa ada 
pengaruh yang signifikan dari variabel jaminan terhadap loyalitas nasabah 
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) tbk Kantor Cabang Pacitan dengan 
nilai thitung 3,306; sig t 0,001 < 0,05. Hal ini membuktikan bahwa jaminan 
yang meliputi reputasi bank,  perasaan aman saat melakukan transaksi,  sikap 
pegawai bank dalam memberikan rasa aman dan keamanan melakukan 
transaksi melalui ATM, merupakan indikator yang sangat penting atau 
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada BRI Cabang Pacitan. 
 e. Pengaruh Empati terhadap Loyalitas Nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) tbk Kantor Cabang Pacitan 
Berdasarkan hasil analisis uji regresi berganda terbukti bahwa ada 
pengaruh yang signifikan dari variabel empati terhadap loyalitas nasabah PT. 
Bank Rakyat Indonesia (Persero) tbk Kantor Cabang Pacitan dengan nilai 
thitung 2,889; sig t 0,005 < 0,05. Hal ini membuktikan bahwa empati yang 
meliputi: kesediaan bank dalam memberikan informasi terbaru, pemahaman 
customer service terhadap keperluan nasabah, kesediaan dan kesanggupan 
pegawai membantu nasabah, keramahan dan kesopanan karyawan, 
merupakan indikator yang sangat penting atau berpengaruh terhadap 
loyalitas nasabah pada BRI Cabang Pacitan. 
2. Dimensi Kualitas Jasa yang Memiliki Pengaruh Paling Kuat terhadap 
Loyalitas Nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) tbk Kantor 
Cabang Pacitan 
Berdasarkan hasil analisis uji regresi berganda, dapat diketahui 
dimensi kualitas jasa yang memiliki pengaruh paling kuat terhadap loyalitas 
nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) tbk Kantor Cabang Pacitan 
adalah unsur bukti langsung dengan nilai t terbesar 4,126 dan nilai sig terkecil 
0,000. Bukti langsung berpengaruh paling kuat karena nasabah bisa merasakan 
kualitas jasa yang diberikan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) tbk Kantor 
Cabang Pacitan, yaitu yang meliputi penataan eksterior dan interior ruangan 
yang baik, keadaan ruang tunggu yang nyaman, hal ini dibuktikan dengan 
adanya tempat duduk yang nyaman dan ruang luas, adanya fasilitas Bank yang 
memadai (komputer dan programnya yang canggih), kondisi ATM yang aman 
dan nyaman, serta tempat parkir yang luas dan aman, kerapian karyawan BRI 
dalam berpakaian, penampilan dan perilaku karyawan yang baik terhadap 
nasabah. 
F. IMPLIKASI MANAJERIAL 
Mempertahankan pelanggan menjadi hal yang sangat penting bagi perusahaan jasa 
khususnya perbankan yang bergerak dalam consumer banking. Kunci sukses di 
pasar persaingan perbankan bukan terletak pada bunga (harga) akan tetapi terletak 
pada distribusi kualitas pelayanan untuk menciptakan nasabah yang loyal. Hasil 
penelitan ini menunjukkan semua variabel kualitas layanan berupa bukti langsung, 
keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati berpengaruh terhadap loyalitas 
nasabah. Bukti langsung merupakan variabel yang paling mempengaruhi loyalitas 
nasabah. Implikasi tersebut sangat penting bagi perusahaan agar dapat 
meningkatkan dan memaksimalkan kualitas jasa perbankannya. Penelitian ini juga 
dapat memberikan pemahaman pada praktisi terhadap upaya-upaya untuk 
meningkatkan loyalitas nasabah dengan mengoptimalkan loyalitas nasabah melalui 






 BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan  
Berdasarkan dari hasil analisis dalam penelitian ini, maka dapat ditarik 
kesimpulan sebagai berikut : 
1. Ada pengaruh positif dan signifikan antara variabel-variabel independent (dimensi 
bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati) secara bersama-sama 
maupun parsial terhadap variabel dependent (loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Pacitan). Dengan demikian hipotesis pertama 
yang berbunyi : ada pengaruh positif dan signifikan dimensi kualitas jasa (bukti 
langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati) terhadap loyalitas nasabah 
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Pacitan terbukti benar. 
2. Berdasarkan besarnya pengaruh masing-masing variabel yang meliputi dimensi bukti 
langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati, variabel bukti langsung 
memiliki nilai t hitung yang paling besar diantara variabel-variabel independent 
lainnya. Ini menunjukkan bahwa variabel bukti langsung adalah variabel yang paling 
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Dengan demikian hipotesis kedua yang 
berbunyi : kualitas pelayanan variabel bukti langsung yang paling dominan 
mempengaruhi loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor 
Cabang Pacitan terbukti benar. 
 
B. Saran 
1. Perlunya penambahan mesin-mesin ATM di tempat yang strategis yang mudah 
dijangkau oleh nasabah. Karena transaksi melalui ATM merupakan transaksi 
yang paling cepat, apalagi dimasa sekarang menuntut sesuatu yang serba cepat 
dan praktis. 
2. Untuk menghadapi persaingan BRI Cabang Pacitan harus senantiasa peka 
terhadap keinginan dan keluhan nasabah, hal ini bisa dilakukan dengan 
menyediakan kotak saran dan keluhan nasabah. 
3. BRI cabang Pacitan sebaiknya menambah jumlah costumer service karena 
costumer service yang tersedia masih sedikit, agar nasabah tidak terlalu lama 
untuk mendapatkan informasi bank BRI. 
C. Keterbatan Penelitian 
Dalam penelitian ini masih terdapat keterbatasan antara lain : 
Penelitian ini hanya menggunakan lima dimensi kualitas jasa sehingga 
hasil penelitian ini hanya berlaku untuk kasus ini saja. Sehingga dalam penelitian 
perlu kehati-hatian untuk generalisasinya, agar penelitian selanjutnya 
menambahkan variabel complain, konsumen dikatakan loyal apabila tingkat 
complain yang dilakukan rendah, yang pada akhirnya akan meningkatkan 
kepuasan dan dalam jangka panjang akan tercapai loyalitas yang tinggi 
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